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摘要 
I 
摘要 
随着服务经济的发展，作为国家公共基础设施，机场有必要以科学的方法审视
目前为社会公众所提供的服务，查找服务短板，提升服务质量，最大限度满足社会
公众的出行需求。在日益激烈的市场竞争格局下，中小型机场更应紧跟改革步伐，
制定服务质量提升对策以提升市场竞争力。为寻求更大的发展空间，本文选择从旅
客满意度入手，研究泉州晋江国际机场旅客服务质量存在问题及提升对策，对于提
升其整体服务水平和市场竞争力具有重要意义。本文在前人研究的基础上，首先阐
述了泉州晋江国际机场的基本情况和旅客服务管理的现状，进而采用问卷调查法获
取了旅客满意度数据，并运用 SPSS 工具对数据进行了描述统计、降维、回归、相关
等分析，最后根据分析结果为泉州晋江国际机场旅客服务质量提升提出相应的对策
建议。通过数据分析发现，旅客对泉州晋江国际机场所有服务内容的满意度都会对
总体满意度产生正向影响，其中便捷服务的满意度影响程度最高，说明乘机省时省
事是绝大部分旅客最在意的部分；旅客对机场工作人员的服务水准、机场服务设施
设备也给予了较高的关注。本文还对不同类型的旅客的满意度差异进行了分析。最
后，本文认为通过完善服务质量管理体系、改善现有服务、打造惊喜服务三个举措
有助于提升旅客对泉州晋江国际机场服务的满意度，从而提高泉州晋江国际机场的
旅客服务质量。上述分析对于促进泉州晋江国际机场提升服务质量有一定的现实意
义，同时也有助于丰富民航机场满意度与服务质量宏观研究的个案积累，具有一定
的学术价值。 
 
关键词：泉州晋江国际机场  旅客满意度  服务质量 
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II 
Abstract 
 
As national infrastructures, it is necessary for airports to review the current services 
provided for public by a scientific method to find out the short board of service quality 
and try to improve it. It’s especially more important for those medium and small-sized 
airports to keep up the pace of reform, making a solution of upgrading the quality of 
service to promote the market competitiveness. This paper focus on finding out service 
quality problems and countermeasures of Quanzhou Jinjiang International Airport by 
analyzing its passenger satisfaction，which would make a great significance to improve the 
overall service level and market competitiveness of Quanzhou Jinjiang International 
Airport. On the basis of previous studies, the paper firstly introduces the basic situation of 
the airport and gets the passenger satisfaction data by questionnaire investigation, and then 
analyzes the data by SPSS statistical software. Finally according to the results of analysis, 
the paper presents corresponding countermeasures and suggestions. Through the analysis 
of the data, we found that the passenger satisfaction of all services provided by Quanzhou 
Jinjiang International Airport will have a positive impact on the degree of satisfaction. 
Among the most important is the convenient service satisfaction. Passengers also pay 
much attention on the performance of airport staff and the service facilities. Accordingly, 
the paper suggests that improving of service quality management system, solving the 
existing problems and creating surprise service would help enhance the passenger 
satisfaction of Quanzhou Jinjiang International Airport.  
 
Key Words: Quanzhou Jinjiang International Airport  Passenger Satisfaction 
Service Quality 
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1. 绪论 
1.1 研究背景与意义 
1.1.1 研究背景 
随着世界经济的发展，服务经济成为未来经济发展的主要趋势。自 20 世纪 50
年代以来，全球经济经历着一场结构性的变革。对于这一变革，美国经济学家维克
托福克斯（Victor R . Fuchs）在 1968 年称之为“服务经济”。现代服务经济的发达
程度已经成为衡量区域现代化、国际化和竞争力的重要标志之一，是区域经济新的
极具潜力的增长点。 
中国服务经济起步较晚，但政府已经开始着力引导经济发展方向，服务经济成
为战略重点，而机场所在的交通运输业又被置于国家战略的首要突破领域。2006 年，
国家“十一五”规划纲要中确定了中国服务业发展的总体方向和基本思路。中国政
府在接下来的几年中陆续出台多项政策法规大力推进服务经济的发展，并制定了三
部走的总体战略：第一步，聚焦生产性服务业；第二步，针对 2-3 个重点服务行业，
制定差异化战略；第三步，围绕重点服务行业，构建长期竞争优势。生产性服务业
被中国政府视为向服务经济全面转型的最佳突破领域。而在《国民经济和社会发展
第十一个五年规划纲要》中，交通运输业、现代物流业、金融服务业、信息服务业
和商务服务业被列为生产性服务业。2011 年，国家“十二五”规划纲要中则提出要
加快发展生产性服务业，营造有利于服务业发展的环境。党的十八大则强调要加快
完善社会主义市场经济体制和加快转变经济发展方式，并将推动服务业特别是现代
服务业发展壮大，提升到推进经济结构战略性调整、加快转变经济发展方式推动发
展立足点转换的全局和战略高度。“十三五”规划明确了服务业的发展将成为十三
五改革发展的最大红利，服务业市场开放是“供应侧改革”的重要任务，意味着服
务业迎来了黄金发展期。在此背景下，中国机场行业持续提升服务质量，既符合国
家宏观政策的方向指引，也符合服务经济的发展趋势。 
民用机场是航空运输系统中的重要节点，机场服务是航空运输服务最重要的组
成部分之一。对于旅客来说，机场是一个高效的活动中心，进港旅客要在候机楼里
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办理乘机、安全检查等各种手续，出港旅客则要在行李提取处提取行李。可以说，
旅客乘坐飞机出行时，有很大一部分时间是在机场里度过的。在如今这个更加开放、
竞争更加激烈的市场环境下，在安全的前提下为旅客提供优质高效的服务，成为民
航行业先进性和优势的重要体现。近年来，随着航空运输需求快速增长，航空旅客
也对机场服务质量提出了更高的和更加多样化的需求。因此，如何不断提高服务质
量，提升服务质量管理水平己成为我国机场业广泛关注的重要课题。 
1.1.2 研究意义 
全球机场业的最佳发展趋势已经逐步摆脱以“大”取胜，而越来越强调盈利能
力与服务品质。据英国权威顾问公司 Skytrax 评出的 2015 年全球十佳机场并非全球
十大繁忙机场，而多是一些吞吐量中等但在服务品质上追求卓越的国际机场。为给
旅客最好的服务体验，这些机场可谓煞费苦心：香港国际机场有一个九洞高尔夫球
场供长时间滞留旅客消磨时间；德国慕尼黑机场最引人注目的是航班的准时和衔接
的快捷，它采用最新科技手段，将转机时间缩短到 30 分钟，号称“欧洲最短的中转
时间”；韩国仁川国际机场有一个展示韩国文化博物馆和供长时间候机旅客欣赏表
演的传统朝鲜文化中心；新加坡樟宜机场有自然景观小径、健身中心、游泳池和新
加坡最高溜滑梯（有 4 层楼高）等等。 
 
表 1-1：Skytrax2013-2015 全球十佳机场排名 
排
名 
2013 年 2014 年 2015 年 
1 新加坡樟宜国际机场 新加坡樟宜国际机场 新加坡樟宜国际机场 
2 韩国仁川国际机场 韩国仁川国际机场 韩国仁川国际机场 
3 阿姆斯特丹国际机场 德国慕尼黑机场 德国慕尼黑机场 
4 中国香港国际机场 中国香港国际机场 中国香港国际机场 
5 中国北京首都国际机场 阿姆斯特丹国际机场 日本东京羽田机场 
6 德国慕尼黑机场 日本东京羽田机场 瑞士苏黎世机场 
7 瑞士苏黎世机场 中国北京首都国际机场 日本中部机场 
8 加拿大温哥华国际机场 瑞士苏黎世机场 英国伦敦希思罗机场 
9 日本东京羽田机场 加拿大温哥华国际机场 阿姆斯特丹国际机场 
10 英国伦敦希思罗机场 英国伦敦希思罗机场 中国北京首都国际机场 
资料来源：根据 Skytrax 网站 http://www.airlinequality.com 整理 
 
在这种服务导向趋势的推动下，国内一些大型机场也纷纷进行提升服务质量的
探索，推出各具特色的服务品牌：北京首都机场以“构建顺畅服务链条、创造便捷
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愉悦体验”为服务战略，积极倡导“以管理为中心向以服务为中心”的观念转变，
全方位塑造“中国服务”品牌，以优质的服务彰显“中国第一国门”的魅力。2011
年，首都机场旅客满意度达到 4.86，首次跻身世界三甲，并连续五年蝉联 Skytrax 四
星级机场和“全球最佳机场奖”；杭州萧山机场始终秉承“快速响应、至诚至微、
超越期望”的全新服务理念，坚持以顾客为导向，找差距、挖潜力，不断更新完善
服务设施，推行一系列特色及差异化服务项目，为广大旅客出行提供便捷、舒适、
优质的服务，杭州萧山国际机场以全年平均得分 4.34 分被 ACI 评为全球 1500-2500
万人次类别最佳机场之一；重庆机场是国内最早开展服务品牌建设的机场之一，它
提出以“1 秒服务”冠名的服务理念体系，精髓在于“为您关注每一秒”，即深入发
掘、用心关怀旅客出行全程中的显性和潜在的需求，使出行过程中出现更多的关键
瞬间并牢牢把握。在 2012 年国际机场协会（ACI）第七届亚太区域大会及颁奖晚会
上，重庆机场凭借优质的服务一举获得 2011 年度“亚太区最佳进步奖”和“全球旅
客吞吐量 1500 万-2500 万级最佳机场第二名”两项殊荣，是 ACI 颁奖晚会上为数不
多赢得两个奖项的机场之一。此外，上海、广州、南京、武汉等城市的机场也不断
进行服务质量提升乃至服务品牌建设的各种尝试，服务质量成为机场核心竞争力之
一成为不争的事实。 
然而，在大型机场高举质量改进大旗阔步向前蓬勃发展的同时，一些在市场竞
争中反应较慢、改革创新缺乏思路的中小型机场却面临着被关闭或吞并的厄运。随
着地面交通的快速发展，不少中小型机场因在硬件和软件上的种种弱势无力吸引旅
客，客源源源不断地被周边的大型机场抢走，作为机场生命线之一的吞吐量难以维
持。有统计数据称，截至 2011 年底，我国共有颁证运输机场 180 个，合计盈利 53
亿元。在这些机场中，亏损的机场有 135 个，其中中小机场占 87%，共 119 个，亏
损合计约 20 亿元。到 2014 年底，全国机场数量增加到 202 个，但亏损比例仍然在
80%左右,约 150 个小机场因经营不善需要靠民航局的财政补贴才能勉强维持。为缓
解财政压力，越来越多的小机场被纳入当地大机场集团，或交付航空公司管理，失
去管理自主权。如何改进管理，提升自身运行效率，增强市场竞争力，成为中小型
机场不得不深思的一个问题。 
虽然凭借侨乡及地方经济优势在全国中小型机场大面亏损的环境下实现连续 8
年赢利，泉州晋江国际机场的生存环境依然不容乐观。泉州晋江国际机场所在的福
建省内目前共有五家机场，其中厦门高崎国际机场、福州长乐国际机场、武夷山机
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场、龙岩冠豸山机场均同属翔业集团(原厦门国际航空港集团）。泉州晋江国际机场
在地理位置上距高崎、长乐两大优势机场较近，在经营规模和硬件条件上却远远落
后于二者，生存空间狭小，生存压力巨大。省内正在建设中的三明沙县机场、宁德
机场、莆田机场也将使未来的区域航空市场竞争更加激烈。要在激烈的市场竞争中
立稳一席之地，避免被竞争对手吞并的命运，唯一的途径就是强大自我。随着服务
经济的到来，为顾客提供满意的服务已然成为机场竞争力提高的关键。主动提升服
务品质，吸引更多旅客，建立有效的服务管理体系将服务品质加以固化，从而争取
更大的市场份额，已成为泉州晋江国际机场的当务之急。本文从调查旅客满意度入
手研究泉州晋江国际机场服务质量存在问题及提升对策，对于提升泉州晋江国际机
场整体服务水平、提高市场竞争力具有重要意义。 
1.2 国内外文献综述 
1.2.1 国外研究现状 
国外学者对机场服务质量的研究主要集中在服务质量评价研究方面。相对于国
内学术界，研究起步较早。1998 年，乐玛特（Lemaitre）将机场服务质量列为机场的
绩效评价与测度重要评判因素之一。他认为机场的服务质量是与运行效率相对应的，
两者具有内在的联系。2000 年，丹纳（Dawna L）等人对美国机场的服务质量指标
进行了研究，他们的研究把机场服务的对象分为了三类，航空公司、旅客和机场的
承租人。旅客方面考虑的是旅客的等待区域、航班的衔接、行李的分发、值机柜台
的效率、地面交通的便利、特殊服务，购物，餐饮等等。航空公司考虑的是机场的
跑道，候机楼的建设容量，收费以及服务态度等。机场的承租人考虑的是机场的停
车场的便利程度，店面的位置以及机场公司的服务态度等。2003 年，Chung-Hsing Yeh
等人则使用了模糊多准则决策的方法对亚太地区的 4 个机场的旅客服务质量进行了
评价。评价指标有五大类：舒适度、处理过程，便利性、机场员工的态度、信息的
通畅程度和安全。[1] 2013 年， Borille G M R 等人以巴西五个国际机场为案例，分析
了其旅客需求特性、航站楼布局、行李传送带数量和航站楼空间等相关变量，以此
构建机场服务质量的评价体系。[2] 2015 年，萨义德（Saeida A S）等人以伊朗航空、
马汉航空和阿联酋航空为对象，验证了模糊数学和多目标决策评价方法的结合建构
的机场服务质量评价模型。[3] 
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除了学术界的相关研究外，一些国际质量评估组织也在 ISO 质量管理标准体系的基
础上，建立了相应的机场质量评估体系。例如，国际民航组织（ICAO）制定的《国
际民用航空公约》（The International Civil Aviation Covenant）及附件《机场服务手册》
（ICAO Airport Services Manual）；国际航空运输协会（IATA）制定的标准地面服务
协议（Standard Ground Service Agreement）；国际机场理事伯（ACI）发布的《机场
服务质量：标准与测评》（Quality of Service at Airports: Standards and Measurement）；
民航服务咨询公司 Skytrax 开发的“服务质量评估系统”与指标体系。 
1.2.2 国内研究现状 
（一）关于机场服务质量管理的研究 
2006 年 10 月 16 日，中国民航总局正式颁布了《民用机场服务质量行业标准》。
其中对民用机场的通用服务、旅客服务、行李服务、货邮服务、航空器服务五个主
要方面作了详细的规范。目前国内对于机场的服务质量管理尚不多见。较早涉及机
场服务质量管理的文章是刘少成的《航空运输服务质量标准化问题》一文，其中主
要强调了服务质量标准化的重要性。[4] 2000 年，赵霞在《ISO9000 在机场服务质量
管理中的指导作用》一文中，则开始对机场服务质量管理进行专门性的分析。民航
专业的相关杂志《中国民用航空》、《民航管理》、《空运商务》、《中国民航报》
和《江苏航空》等也常有机场服务质量管理的相关文章。 
有关机场服务质量管理的系统研究成果，主要集中在国内大学的硕士毕业论文
中。2004 年，刘廷川的硕士论文《JB 机场旅客服务质量管理分析》，以 JB 机场为
个案，应用服务质量管理的相关理论，以及排列图、因果分析图等技术方法，对 JB
机场服务质量管理在组织领导、人力资源、监督检查、旅客评价及投诉等方面存在
的问题进行了深入分析，并提出了相应的改进措施及优化策略。2005 年，王海新的
硕士论文《民航机场旅客服务质量管理分析》里，总结了机场服务特性，提出了机
场服务质量管理体系和测评体系的构建方法，并以 SJZ 机场为例，进行旅客满意度
调查和差距分析。2007 年，唐骊萍的硕士论文《黄花机场旅客服务质量管理体系构
建及评价研究》，则在分析黄花机场服务质量管理存在的问题基础上，提出了相应
的对策。2008 年，杨琳的硕士论文《民用机场服务质量管理与服务质量评价研究》，
在分析了国内机场旅客服务水平和服务质量管理现状的基础上，深入分析了普遍影
响民用机场旅客服务质量的关键因素，并从完善管理体系、改善服务流程等方面提
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